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РЕЗЮМЕ
Днес се отдава особено голямо значение на 
оценката на пациентите за оказаните им 
здравни грижи, която се е наложила като важен 
измерител на качеството на резултата и в 
тази насока има редица публикации.
Удовлетвореността на хоспитализираните 
пациенти се измерва с различни показатели. 
Настоящето проучване обхваща 902 пациенти 
от 14 различни по вид многопрофилни болници 
за активно лечение – областни и общински, 
публични и частни. За целта е проведена 
пряка индивидуална анкета сред случайно 
избрани пациенти по време на акредитация на 
лечебните заведения. Резултатите показват, 
че болшинството пациенти – 825 (91,46%), не са 
срещнали никакви трудности при постъпването 
си в болницата. Висока е удовлетвореността от 
отношението на сестрите към тях (95,90%), 
на лекарите (93,35%), от битовото обслужване 
(90,58%), от получената информация за 
заболяването и лечението (90,24%). По-нисък е 
делът на анкетираните, доволни от получената 
информация за вътрешния ред в отделението и 
болницата (88,58%), и най-малко са доволните 
от количеството и качеството на болничната 
храна. 
Провеждането на периодични изследвания по 
унифицирана методика и сравняване нагласите 
на пациентите в динамика могат да се използват 
ABSTRACT
Nowadays, particular importance is attributed 
to the patients’ assessment of the health care they 
receive, and this has become an important measure 
of quality, with a number of papers being published 
in this respect. The satisfaction of the hospitalized 
patients is measured with different indicators. This 
research covers 902 patients from 14 different types 
of multiprofile active treatment hospitals - regional 
and municipal, public and private. For this purpose, 
a direct individual survey was carried out with 
randomly selected patients during the accreditation 
of the medical establishments. The results show that 
the majority of the patients – 825 (91.46 %), had no 
difficulty entering the hospital.
There is a huge satisfaction with the way they were 
treated by the nurses (95.90%), the doctors (93.35%), 
with the household services (90.58%), with the received 
information on the disease and the treatment (90.24%). 
Next comes the share of respondents, who were satisfied 
with the received information about the internal order 
of the department and the hospital (88.58%), and the 
smallest shares are those who are satisfied with the 
quantity and quality of the hospital food. Performing 
periodic studies using a unified methodology and 
comparing patients’ attitudes to dynamics can be used 
to improve the quality and organization of hospital 
medical care at each medical establishment.
Keywords: satisfaction, nursing care, patients
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Един от фундаменталните принци-
пи на националните стратегии по осигу-
ряване на качеството на медицинската по-
мощ е фокусиране върху потребителите. Ос-
новната цел е да се задоволят изисквания-
та, нуждите и очакванията на пациентите. 
През последните години в редица страни се на-
блюдава развитие и утвърждаване на потреби-
телски ориентирани здравни системи, в които 
удовлетвореността на пациента заема съществе-
но място. 
Акредитацията е процес, насочен към осигу-
ряване на качеството на здравните услуги, оцен-
ка на базовите възможности за обучение на сту-
денти и специализанти, за постигане на по-добри 
резултати и информиране на медицинските про-
фесионалисти и гражданите. Задължителна част 
в докладите на експертните комисии за акреди-
тация при оценката на резултатите е проучване 
на удовлетвореността на пациентите и е показа-
тел за качеството на предлаганите здравни услу-
ги. Качеството на лечебната дейност се оценява 
по критерии и показатели, обединени в 3 групи: 
оценка на условията и средствата; оценка на дей-
ностите и оценка на резултатите (2,3,4,6).
Качеството на сестринските грижи в болнич-
ното заведение трябва да отговаря на очаквания-
та на пациента и на неговите потребности как-
то по отношение на техническото изпълнение 
на грижите и процедурите, така и на взаимоот-
ношенията с персонала (7). Необходимо е паци-
ентът да почувства близост, топлота, уважение, 
съчувствие. При извършване на регулярни из-
следвания получената обратна информация спо-
собства за вземане на адекватни и навременни 
мерки за поддържане на високо ниво на удовлет-
вореност и отстраняване на допуснати пропуски.
Основната цел на настоящото проучване е да 
се анализират резултатите от проведени по вре-
ме на акредитация анкети, свързани с удовлет-
вореността на пациенти от сестринските грижи 
и болничния престой.
МЕТОДИ 
Анализирани са резултатите от проведени 
анонимни индивидуални анкети по време на ак-
редитация сред 902 пациенти за периода 2016-
2017 г. в 14 многопрофилни болници за активно 
лечение (6 областни – 481 лица, 3 общински – 140 
лица, и 5 частни – 281 лица). При определянето 
на лечебните заведения са взети предвид следни-
те съображения: да има представени различни 
видове болнични лечебни заведения по отноше-
ние района на обслужване: публични – област-
ни и общински, и частни; да има представени ле-
чебни заведения от различни региони на страна-
та, с различна характеристика на обслужваното 
население. Включването на обхванатите в проуч-
ването пациенти е направено по метода на слу-
чайния подбор при съблюдаване на анонимност 
и гарантиране на конфиденциалност.
Основен метод за набиране на първичната 
информация е пряка индивидуална анкета. Ан-
кетите са проведени лично от един и същи екс-
перт по акредитация по единна методика, което 
обуславя достоверността на получената инфор-
мация и сравнимостта на данните. Въпросни-
кът съдържа 16 въпроси, насочени към следни-
те аспекти: достъп до болнична помощ, болнич-
на среда, информираност, отношение на персо-
нала, обща оценка на болничния престой, спаз-
ване на права, препоръки и др.
РЕЗУЛТАТИ И ОБСЪЖДАНЕ
Болшинството от пациентите (91,46%) не са 
срещнали никакви трудности при постъпване-
то в болница, което показва, че в съвременната 
болница у нас има добре изградена организация 
за прием на пациентите и достъп до болнична 
помощ. Останалата част са срещнали известни 
трудности от страна на общопрактикуващия ле-
кар, от специалистите в извънболничната помощ 
малък брой – от страна на болницата. 
Болшинството от пациентите (88,58%) са удо-
влетворени от информацията за вътрешния ред 
в болницата и отделението, която са получили 
за подобряване на качеството и организацията 
на болничната медицинска помощ във всяко 
лечебно заведение.
Ключови думи: удовлетвореност, сестрински 
грижи, пациенти
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Налице е разнопосочност по линия на отго-
ворите, свързани с количеството и качеството на 
храната по време на болничния престой: най–ви-
сока е в общинските болници – 87,14%, следват 
областните – 84,41%, и частните – 80,07%. Като 
цяло най-висок е делът на недоволните пациен-
ти от болничната храна, в сравнение с другите 
наблюдавани показатели. 
Като цяло анкетираните са удовлетворени от 
цялостния си престой в болницата и диагностич-
но-лечебния процес — над 93% биха я предпоче-
ли отново или биха я препоръчали на свои близ-
ки при необходимост, основно заради качество-
то на лечението и квалификацията на персонала.
Като рейтинг на отговорите на респондентите 
се получава следната скала по отношение на удо-
влетвореността (Фиг. 1):
1. Като цяло удовлетвореността на пациенти-
те от получената информация, отношението 
на персонала и битовото обслужване е висо-
ка. Наблюдават се съществени различия меж-
ду трите вида болници по някои показатели.
2. Най-висока е удовлетвореността на пациен-
тите като цяло от отношението на медицин-
ските сестри и в трите вида болници. Най-ви-
сока е в частните болници и областните.
3. На второ място е удовлетвореността от отно-
шението на лекарите – най-висока в частните 
болници, следвани от областните.
4. Удовлетвореността от битовото обслужване е 
най-висока в частните болници.
5. Удовлетвореността на пациентите от коли-
чеството и качеството на болничната храна 
е най-ниска в сравнение с другите показате-
ли. Най-доволни са пациентите от общински-
те болници.
6. Най-висока е оценката за болницата като 
цяло и болничния престой на пациентите от 
областните и частните болници (Р<0,05).
при постъпване им. Няма съществена разлика 
по видове болници (Рt>0,05). Прави впечатление, 
че 5% от анкетираните не могат да преценят дали 
са получили такава информация. 
По-висок е относителният дял на пациенти-
те, които са удовлетворени от получената ин-
формация за заболяването и начините за лече-
ние – 90,24%. В същото време се установява, че 
отново 5% са отговорили, че не могат да преце-
нят. Това може би се дължи на факта, че тези па-
циенти нямат ясно дефинирани очаквания. Не-
значителен е делът на неудовлетворените от по-
лучената информация (2,5%) и на не получили-
те информация (2,26%). Значими статистически 
разлики по видове болници не се установяват по 
видове болници. 
Много висок е относителният дял, незави-
симо от вида на болницата, относно удовлетво-
реността на пациентите от отношението на ле-
карите и медицинските сестри към тях. Отчи-
та се лек превес с около 2% по-висока удовлет-
вореност от отношението на медицинските сес-
три, в сравнение с това на лекарите. Най-висока 
е удовлетвореността на анкетираните от лекари-
те в частните болници (97,15%), следвани от об-
ластните (93,35%) и най-ниска е в общинските 
(85,71%). Разликата по видове болници е същест-
вена (Рt<0,05).
От отношението на медицинските сестри де-
лът на доволните е най-висок отново в частни-
те болници (97,15%), следват областните (96,05%) 
и в общинските е 92,86%, като различието меж-
ду общински и частни болници е съществено 
(Рt<0,05).
Качеството на обслужване е ключов момент, в 
който са обвързани проблемите на хронично не-
дофинансираната болнична помощ и на човеш-
кия фактор – мотивация, култура, етичност на 
персонала, не на последно място и адекватен ме-
ниджмънт (9,10). Въпреки недостига на медицин-
ски сестри и други професионалисти по здрав-
ни грижи и лекари, а същевременно и наличие 
на засилени тревожни процеси у нас, като непре-
късната вътрешна и външна миграция, в момен-
та се отчита добра комуникация и етичност по 
време на болничния престой между медицински 
сестри и пациенти, лекари и пациенти, и друг ме-
дицински персонал. 
Висока е и удовлетвореността от битовото об-
служване и болничната хигиена — 90%. Наблю-
дава се съществено различие в зависимост от 
вида болница — най-висока при частните болни-
ци – 95,37% (Р<0,05). 
Фиг. 1. Относителен дял на добра и много добра 
оценка на пациентите по някои показатели и ви-
дове болници (в %)
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ИЗВОДИ И ПРЕПОРЪКИ
• Резултатите потвърждават тези от про-
ведени други проучвания в страната и от 
проведени от ръководствата на съответни-
те болници.
• Регулярните проучвания на удовлет-
вореността по време на акредитацион-
ния процес целят да подобрят менидж-
мънта на лечебните заведения. Научно 
обосновани, провеждани по единна ме-
тодика, те могат успешно да изпълнят 
тези цели.
• Препоръчително е да се разработи На-
ционална програма по качество, включ-
ваща и пациентската удовлетвореност.
• Необходимо е да се доразвива процесът 
за проучване на пациентската удовлет-
вореност по време на акредитацион-
ния процес, като се извършва по един-
на методика, позволяваща сравнение 
на резултатите. 
• Данните от проучванията да станат 
достояние на обществото.
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